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ABSTRAK 
 Perkembangan globalisasi yang terjadi saat ini menyebabkan persaingan semakin ketat, 
salah satu bidang usaha yang mengalaminya adalah took kelontong (convenience store). 
Persaingan semakin ketat terjadi dengan bertambahnya jumlah gerai, hal ini membuat para 
pelaku binis sadar akan pentingnya menjaga keunggulan. Penelitian ini ditujukan untuk menguji 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dalam meningkatkan word of mouth. 
Data dikumpulkan melalui pembagian kuesioner kepada 100 pelanggan 7-Eleven, kemudian data 
yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan metode analisis jalur atau path analysis. Dan 
hasilnya menunjukan bahwa hasil pengujian dengan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap word of mouth, dan kepuasan pasien berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap word of mouth. 
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